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RESUMEN 
 
 
 
 
En toda empresa grande o pequeña, o en cualquiera de sus áreas se manejan 
entornos que tienen diferentes niveles de actuación, desde la parte administrativa 
hasta las áreas donde se desarrolla o proporciona 
el producto o servicio, procesos que van enfocados a ser parte de clientes que 
buscan estar satisfechos con un producto determinado 
 
Entre las ventajas de tener un sistema de calidad en la empresa bien constituido 
tenemos: refuerzo de confianza entre los actuales y potenciales clientes, de 
acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar de forma 
consistente los productos acordados. 
También se destaca el mejoramiento de la posición competitiva, expresado en 
aumento de ingresos y participación del mercado, entre otras. 
 
Este proyecto tiene como fin estructurar el sistema de gestión de la calidad en 
Arepas De Choclo La Antioquena, basado en la norma ISO 9001: 2008 
cumpliendo con todos los requisitos a través de la documentación de  todos los 
elementos de los numerales de la norma. 
 
Se pretende de igual manera planear,  medir, controlar y mejorar la calidad de la 
atención al cliente, aplicando las medidas correctivas, preventivas y de mejora 
para lograrlo. 
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ABSTRACT 
 
 
 In any large or small business, or in any of its areas environments with different 
levels of performance , from the administrative to the areas where it grows , or 
provides the product or service, processes that are focused on being part of 
customers that are handled looking to be satisfied with a particular product 
 
Among the advantages of having a quality system in the company well established 
are: strengthening confidence among customers and prospects, according to the 
ability of the company to consistently deliver the agreed outputs . 
Improving the competitive position, expressed in increased revenue and market 
share, among others is noteworthy. 
 
This project aims to structure the system of quality management in  Arepas De 
choclo La Antioqueña , based on ISO 9001: 2008 in compliance with all 
requirements through documentation of all elements of the standard numerals . 
 
It likewise seeks to plan , measure , control and improve the quality of customer 
service and applying corrective , preventive and improvement measures to achieve 
. 
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INTRODUCCION 
 
 
 
Las certificaciones en calidad se han convertido en una etapa esencial para las 
empresas que quieren  abrir sus mercados y ser altamente competitivas, y 
además de ello  nos permitirá internacionalizarnos. 
La certificación del producto servirá para aumentar la confianza de los 
consumidores finales, diferenciarse de la competencia y garantizar a los clientes 
una seguridad alimentaria, bajo estas condiciones la AREPAS DE CHOCLO  LA 
ANTIOQUENA, desea dar evidencia y garantía de su eficiencia, calidad y 
compromiso con los clientes a través del desarrollo de su Sistema de Gestión de 
la Calidad.  
  
Este proyecto contiene la documentación del sistema de gestión de calidad bajo 
los parámetros de la norma NTC-ISO 9001:2008 realizado en AREPAS DE 
CHOCLO  LA ANTIOQUENA.  
  
Dicha documentación está compuesta por:  
  
 El Manual de Calidad.  
 
 El Manual de Funciones y Responsabilidades.  
 
 El manual de Procesos y Procedimientos con sus respectivos formatos.  
 
 Otros documentos requeridos por la organización para asegurar la 
planeación efectiva, operación y control de sus procesos  
  
  
Por medio del proceso de documentación, se  busca obtener beneficios, como la 
optimización de recursos, el mejoramiento del producto, la satisfacción 
permanente de los clientes, dar evidencia de calidad y mejoramiento continuo en 
los procesos, y  generar una cultura de calidad en el personal. 
Es por esto que la empresa Arepas De Choclo La Antioqueña ha decidido 
comenzar con la implementación de un sistema de gestión de calidad de acuerdo 
a la norma NTC ISO 9001:2008. 
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1. CAMPO DE INTERES 
 
1.1. Campo de interés en la parte académica 
 
Universidad Tecnológica de Pereira. Facultad de ingeniería industrial. Programa 
de pregrado.  
El interés por parte de la universidad, radica en que el presente documento será 
una base para trabajos futuros en el área de Gestión de la Calidad de la Facultad 
de Ingeniería Industrial, tanto para el programa de pregrado como para postgrado. 
 
 
1.2. Campo de interés en la parte empresarial 
 
Toda la investigación necesaria para la realización de este proyecto tendrá una 
repercusión directa en la empresa Arepas de La Antioqueña brindándole valiosas 
herramientas  que le permita la certificación de acuerdo a la norma NTC ISO 
9001:2008. 
 
En lo empresarial obtendrá beneficios internos y externos que  le darán una 
excelente organización en sus procesos buscando una mejora continua que 
estimule la eficiencia de estos y así satisfacer plenamente a los clientes. 
El desarrollo del proyecto tuvo una duración de 6 meses aproximadamente, 
durante los cuales se elaboró la documentación del Sistema de Gestión de la 
Calidad basado en los requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2008, la cual 
posteriormente servirá  para obtener la certificación, brindando así la garantía de 
calidad del producto  ofrecido a los clientes. 
 
 
 
1.3. Campo de interés en la parte personal 
 
Estudiante del programa de pregrado de ingeniería industrial: ANA CRISTINA 
MARTINEZ L.  
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El interés principal que guarda la  responsable de la realización del proyecto es 
obtener el título universitario de Ingeniería Industrial, en el programa de pregrado.  
Sumado a ello, la Documentación de la norma ISO 9001:2008 aplicando los 
conocimientos que se han obtenido durante la carrera. 
 
 
1.4. Entidad responsable 
 
Asesoría académica:  
Docentes de la Facultad de Ingeniería Industrial. Programa Pregrado. Universidad  
Tecnológica de Pereira.  
 Magíster Carlos Alberto Buriticá, Director del Trabajo de Grado. 
 
Implementación del proyecto: 
Arepas de choclo la Antioqueña.  
 
 
  Persona responsable de la realización del proyecto: 
  
 ANA CRISTINA MARTINEZ L. Estudiante de Ingeniería Industrial. Programa de 
Pregrado.  
 
  
 Director de trabajo:  
 
 Magíster Carlos Alberto Buriticá. Ingeniero Electricista, Magíster en 
Administración Económica y Financiera. Actualmente, docente de los programas 
de pregrado Control Total de la Calidad y Sistema de Manufactura Flexible de la 
Facultad de Ingeniería Industrial de la Universidad Tecnológica de Pereira. 
 
 
 
2. DELIMITACION 
 
El proyecto se realizó en AREPAS DE CHOCLO LA ANTIOQUENA, ubicado en la 
calle 22 # 5-54 en la ciudad de Pereira, Risaralda. 
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Arepas de choclo La Antioqueña es una pequeña empresa dedicada a la 
producción y venta de arepas en diferentes presentaciones. 
 
En esta documentación se  tendrán en cuenta los conocimientos aprendidos de las 
siguientes materias: 
 
 Control Total de la Calidad. Control de procesos, planeación de la calidad, 
sistemas de calidad, deseo del cliente, normalización, teorías motivacionales. 
 Ingeniería de Métodos. Diagramas de proceso, flujo gramas. 
 Administración General. Teorías administrativas. 
 Administración de Salarios. Manual de funciones. 
 Sicología Organizacional. Clima organizacional, ambiente de trabajo. 
 
 
3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION PROBLEMA 
 
Uno de los requisitos más importantes para el crecimiento de una organización 
es la implementación del Sistema de gestión de la Calidad (SGC), pues este le 
permite a la empresa desarrollar procedimientos que conduzcan a la mejora de la 
calidad. 
 
  El Sistema de Gestión de Calidad permite mediante su ejecución tener una 
estructura administrativa más organizada y eficiente, que repercutirá en un 
crecimiento y mejora continua de la organización. 
 
 Es por esto que la empresa Arepas De Choclo La Antioqueña ha decidido 
comenzar con la implementación de un sistema de gestión de calidad de acuerdo 
a la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
3.1       Formulación del problema de investigación 
 
3.2       Definición del problema de investigación 
 
¿Será factible documentar en la norma ISO 9001:2008 los procesos productivos, 
administrativos de la empresa  como primer paso para la futura implementación de 
un Sistema de Gestión de Calidad? 
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Sistematización de la formulación del problema de investigación 
 
 ¿Cuál es la documentación que  resulta necesaria para la implementación 
de un sistema de gestión de calidad  en la empresa Arepas de choclo  La 
Antioqueña? 
 
 ¿Cuál es la documentación necesaria dentro de la organización para que se 
defina la responsabilidad de la dirección y se cumplan los requisitos del 
capítulo 5 de la norma NTC ISO 9001:2008? 
 
 ¿Cuenta la empresa Arepas de choclo  La Antioqueña con los recursos 
humanos, económicos y tecnológicos, necesarios para el montaje e 
implementación de un sistema de gestión de calidad? 
 
 ¿Qué procesos de la empresa se encuentran involucrados con la  
prestación del servicio? 
 
 ¿Cuáles son las actividades de mejoramiento continuo que se aplican a la 
empresa Arepas de choclo La Antioqueña?   
 
 
4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
 
 
 
4.1  Objetivo General 
 
Identificar y elaborar la documentación necesaria para la implementación de un 
sistema  de gestión de calidad con base a la norma NTC ISO 9001:2008 y por 
los requisitos de la empresa Arepas de choclo La Antioqueña. 
 
 
 
 
4.2  Objetivos Específicos  
 
 Documentar los requisitos generales del sistema de gestión de calidad. 
(capítulo 4 Norma NTC ISO 9001:2008) 
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 Establecer los elementos necesarios para documentar los requisitos 
relacionados con la responsabilidad de la dirección. (capítulo 5 Norma NTC 
ISO 9001:2008) 
 
 Determinar cuáles son los recursos necesarios para la implementación del 
sistema de gestión de calidad. (capítulo 6 Norma NTC ISO 9001:2008) 
 
 Identificar y documentar los procesos que se relacionan con la prestación 
del servicio. (capítulo 7 Norma NTC ISO 9001:2008) 
 
 Establecer y documentar las actividades de medición, análisis y mejora 
basados en el ciclo P-H-V-A. (capítulo 8 Norma NTC ISO 9001:2008) 
 
 
 Caracterizar cada uno de los procesos que hacen parte del Sistema de 
gestión de Calidad. 
 
 Documentar el manual de calidad de la empresa. (capitulo 4 Norma NTC 
ISO 9001:2008). 
 
 Documentar el manual de funciones y responsabilidades que hacen parte 
del sistema de gestión de calidad. 
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5 JUSTIFICACION 
 
 
La implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad en la empresa Arepas 
de choclo La Antioqueña se establece con el fin de documentar  la norma ISO-
9001:2008  para mantener y mejorar continuamente su eficiencia, eficacia y 
efectividad, de acuerdo con los requisitos de la  norma; este Sistema incluye de 
manera integral todos los procesos  que le permitirán cumplir su función. 
La presente documentación aportara a que la empresa internamente se organice y 
brinde un servicio de excelente calidad que se ve reflejado en el mejoramiento de 
sus procesos, con lo cual los clientes externos lo percibirán de manera evidente y 
con satisfacción. 
De este proceso también se beneficiaran los empleados  por insertar la cultura de 
la calidad a sus vidas y actividades laborales, generando un clima organizacional 
óptimo y adaptable. 
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6 MARCO REFERENCIAL 
 
 
 
6.1  Marco conceptual 
 
 
La calidad total consiste de un conjunto de filosofías y sistemas de administración 
orientados al logro eficiente de los objetivos de la organización para garantizar la 
satisfacción del cliente e incrementar al máximo el valor ante los grupos con 
intereses en el negocio. La calidad total se alcanza a través del mejoramiento 
continuo del sistema de calidad, que consta del sistema social, el sistema técnico 
y el sistema de administración. En consecuencia, se convierte en un modo de vida 
para hacer negocios en la organización entera.  
Para el aseguramiento de la calidad, el control conlleva el significado de alguien o 
algo que limita una operación, proceso o persona; tiene los visos de una fuerza 
policíaca en el ámbito de la ingeniería industrial y con frecuencia provoca 
resentimientos. El Dr. Noriaki Kano señala que en Japón, control significa “todas 
las actividades necesarias para alcanzar objetivos en el largo plazo, de manera 
eficiente y económica. Control por lo tanto, es hacer lo que sea necesario para 
lograr lo que queremos hacer como organización”. Un procedimiento de control 
apropiado se compone de cuatro etapas:  
Planear, hacer lo que está planeado, verificar los resultados y luego aplicar 
cualquier acción correctiva que sea necesaria.  
 
 CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 CARGO: Es un conjunto de funciones con posición definida dentro de la 
estructura organizacional. Ubicar un cargo en el organigrama implica definir cuatro 
aspectos: el nivel jerárquico, el área o departamento en que está localizado, el 
superior jerárquico y los subordinados. 
 CLIENTE: Organización o individuo que recibe un producto o servicio de la 
compañía. El objetivo principal de la certificación ISO 9000 es la satisfacción del 
cliente. 
 FUNCION: es el conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante del cargo 
ejerce de manera sistemática y reiterada, o un individuo que, sin ocupar un cargo, 
desempeña una función de manera transitoria o definitiva. Para que un conjunto 
de tareas o atribuciones constituya una función, se requiere que haya repetición al 
ejecutarlas. 
 MANUAL DE CALIDAD: Documento que contiene los objetivos globales y la 
dirección de la organización, con el fin de especificar el Sistema de Gestión de 
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Calidad de esta. La dirección es responsable de elaborar el manual de la política 
de calidad. 
MEJORA CONTINUA: Criterio de que una organización debe constantemente 
medir la eficacia de sus procesos y esforzarse por lograr los más difíciles objetivos 
para satisfacer a los clientes. 
NTC: Norma Técnica Colombiana. 
OBJETIVO DE CALIDAD: Algo que se quiere lograr, teniendo como referencia la 
planeación estratégica de la organización y la política de calidad. 
POLITICA DE CALIDAD: intenciones globales mediante las cuales la 
Organización manifiesta un compromiso con el cumplimiento de los requisitos y 
con la mejora continua del SGC. 
PROCESOS: Conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar 
insumos en producción. En esencia, un proceso describe la manera en que se 
realizan las cosas. 
PRODUCTO: De acuerdo con la ISO, el resultado de un proceso. Un producto es 
esencialmente algo que la compañía elabora o provee al cliente. Existen cuatro 
categorías generales de productos: hardware, software, servicios y materiales 
procesados. 
PROVEEDORES: Organización que provee un producto a otra organización. 
Frecuentemente los productos son pasados en cadena, del proveedor a la 
organización y luego al cliente. 
RECURSO: Provisión, producto, estructura o habilidad necesarios para el 
funcionamiento del sistema de calidad. 
SGC: Sistema de Gestión de Calidad. Es conjunto de normas interrelacionadas de 
una empresa u organización por los cuales se administra de forma ordenada la 
calidad de la misma, en la búsqueda de la satisfacción de sus clientes. 
 PLAN DE CONTROL: Descripción documentada de los sistemas y procesos 
requeridos para controlar el producto. 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO: Acción planificada para eliminar causas de 
fallos de equipos e interrupciones no programadas de la producción, como una 
salida del diseño del proceso de fabricación. 
EVALUACION DE DESMPENO: Actividad que se realiza con el fin de acompañar 
el talento humano para su mejoramiento continuo, a partir de la identificación de  
los factores a mejorar y el seguimiento de las funciones y responsabilidades 
propias de cada cargo. 
PHVA: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. 
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6.2  Marco teórico 
 
Sistemas de gestión de calidad 
La documentación del sistema de Calidad en Arepas De Choclo La Antioqueña 
surge de la necesidad de corregir los inconvenientes que diariamente se 
presentan con los clientes y de la búsqueda de una ventaja competitiva que 
diferencie en el sector.  
La norma ISO 9001:2008 da a la organización un enfoque basado en el cliente y 
en los procesos, lo que permite sincronizar las actividades de la compañía para 
alcanzar el objetivo principal, que es la satisfacción de las necesidades de los 
clientes.  
 
Principios fundamentales de un SGC 
 
 Consecución de la plena satisfacción de las necesidades y expectativas 
del cliente (interno y externo). 
 Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas 
las actividades y procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la 
mejora continua tiene un principio pero no un fin). 
 Total compromiso de la Dirección y un liderazgo activo de todo el equipo 
directivo. 
 Participación de todos los miembros de la organización y fomento 
del trabajo en equipo hacia una Gestión de Calidad Total. 
 Involucración del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, 
dado el fundamental papel de éste en la consecución de la Calidad en la 
empresa. 
 Identificación y Gestión de los Procesos Clave de la organización, 
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden 
dichos procesos. 
 Toma de decisiones de gestión basada en datos y hechos objetivos sobre 
gestión basada en la intuición. Dominio del manejo de la información. 
 
 
 
Ciclo P-H-V-A  
  
El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la 
década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado por Edwards Deming.  El  
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concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de nuestra vida 
profesional y personal, y se utiliza continuamente, dentro del contexto de un 
sistema de gestión de la calidad, el PHVA es un ciclo dinámico que puede 
desarrollarse dentro de cada proceso de la organización, y en el sistema de 
procesos como un todo. Está íntimamente ligado con la planificación, 
implementación, y mejora continua, tanto en la realización del producto como en 
otros procesos del sistema de gestión de calidad.  
 
 El ciclo PHVA, aplica a los procesos de la siguiente manera:  
 
“Planificar”. Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización.  
  
“Hacer”. Implementar los procesos.  
  
“Verificar”. Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar 
sobre los resultados.  
 
 “Actuar”. Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos.  
 
 
  
Ilustración 1. Circulo de Deming 
 
 
 
Fuente : www.implementacionsig.com 
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Representación grafica  
 
La representación gráfica permite la mejor compresión por parte de los usuarios 
de la secuencia o acciones a desarrollar en un determinado proceso o actividad, 
es por ello que algunos de los procedimientos desarrollados para AREPAS DE 
CHOCLO LA ANTIOQUEÑA se documentaron mediante la representación 
pictórica de manera que se tenga una visión global y lo suficientemente detallada. 
Para ello se tomaron los diagramas de Flujo.  
Un diagrama de flujo es la representación gráfica del flujo o secuencia de rutinas 
simples, tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestión, las 
unidades involucradas y los responsables de su ejecución; en pocas palabras la 
representación simbólica de un procedimiento administrativo.  
La simbología utilizada para los diagramas de flujo estandarizada en la norma ISO 
5807 es la descrita en la siguiente tabla.  
 
 
Ilustración 2. Representación gráfica de un proceso 
 
 
Fuente: http://www.slideshare.net 
Ver anexo A 
Ver anexo C  
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Evolución del concepto de calidad  
  
La evolución del concepto de Calidad en el siglo XX ha sido muy dinámica. Se ha 
ido acomodando a la evolución de la industria, habiéndose desarrollado diversas 
teorías, concepto y técnicas, hasta llegar a lo que hoy en día se conoce como 
Calidad Total.  
Estas teorías se han desarrollado principalmente en los países más avanzados 
como Estados Unidos y Japón, siendo en este último donde se inició la 
implantación en las empresas de la calidad total, su cultura, sus técnicas y 
herramientas. Ha habido diferentes corrientes y autores en estos países que han 
ido aportando soluciones y nuevas ideas que han enriquecido los principios de 
calidad en su aplicación a los diferentes ámbitos de la empresa y las situaciones 
cambiantes del mercado. Es por ello que el tema de la calidad implica referirse a 
los llamados cinco grandes de la calidad, ellos son William Eduards Deming, 
Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.  
  
 
 
Aportes destacables de expertos  
  
William Eduards Deming  
  
Entre las diferentes aportaciones de este autor a la calidad cabe destacar los 
catorce puntos de Deming y la divulgación del ciclo PDCA de Shewart.  
 Deming pretende mostrar la importancia del papel de las personas y en especial 
de la dirección en la competitividad de las empresas.  
  
Joseph M. Juran  
  
La trilogía de juran sobre la gestión de la calidad se basa en tres aspectos que se 
muestran en la siguiente figura: Planificación de la calidad, control de la calidad y 
mejora de la calidad.  
  
En primer lugar, la empresa en la planificación se fija unos objetivos y define las 
acciones necesarias para alcanzarlos. Posteriormente, aplica el control de la 
calidad durante el proceso de fabricación, tomando acciones correctoras cuando 
se aleja de los objetivos. En paralelo, va aplicando la mejora de la calidad 
sistemáticamente para reducir el nivel de coste de mala calidad.  
  
Juran señaló que el control estadístico de la calidad tiene un límite y que es 
necesario que el mismo se convierta en un instrumento de la alta dirección, y dijo 
que “para obtener calidad es necesario que todos participen desde el principio. Si 
solo se hiciera como inspecciones de la calidad, estuviéramos solamente  
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Impidiendo que salgan productos defectuosos y no que se produzcan defectos”.  
 
 
Kaoru Ishikawa  
  
En 1962, Ishikawa desarrolló los círculos de calidad. Los cuales definió como: “Un 
pequeño grupo compuesto por personas voluntarias, que resuelve los problemas 
de los niveles más operativos de la empresa. Todos sus componentes pertenecen 
a la misma área de trabajo y habitualmente es el propio grupo quien determina el 
problema a resolver”  
  
Armand V. Feigenbaum  
  
Feigenbaum fue el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) al 
cual define como “Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de 
desarrollo de calidad, realizados por los diversos grupos de la organización, él 
temía que se convirtiera en tarea de nadie, entonces sugirió que el control total de 
la calidad estuviera respaldado por una función gerencial bien organizada, cuya 
única área de especialización fuera la calidad de los productos y cuya única área 
de operaciones fuera el control de la calidad, de ahí es que nacen los llamados 
Departamentos de Control de la Calidad.  
 
Philip B. Crosby  
  
Desarrolla toda una teoría basado fundamentalmente en que lo que cuesta dinero 
son las cosas que no tienen calidad, de todas las acciones que resaltan de no 
hacer las cosas bien desde la primera vez, de ahí su tesis de la prevención.  
 Comparte la idea de Ishikawa de que la calidad es la oportunidad y obligación de 
los dirigentes, y para lograr el compromiso por la calidad en la alta dirección, 
desarrollo como instrumento el “Cuadro de Madurez” que permite realizar un 
diagnóstico y posibilita saber qué acciones desarrollar.  
 
 
 
Evolución ISO  
  
Con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de automoción, en 
1987 se publican las normas ISO 9000 teniendo como base una norma estándar 
británica (BS), se convierten en un conjunto de normas editadas y revisadas 
periódicamente por la Organización Internacional de Normalización (ISO) sobre el 
aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel 
internacional el marco normativo de la gestión y control de la calidad.  
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Estas normas aportan las reglas básicas para desarrollar un Sistema de Calidad 
siendo totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio 
que proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje común que 
garantiza la calidad de todo aquello que una organización ofrece.  
En los últimos años se está poniendo en evidencia que no basta con mejoras que 
se reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de 
los procesos básicamente, sino que la concepción de la Calidad sigue 
evolucionando, hasta llegar hoy en día a la llamada Gestión de la Calidad Total. 
Dentro de este marco, la Norma ISO 9000 es la base en la que se asientan los 
nuevos Sistemas de Gestión de la Calidad.  
  
La norma está compuesta por un juego de documentos:  
  
 
 ISO 9000: Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario  
 ISO 9001: Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos  
 ISO 9004: Sistemas de gestión de la calidad. Directrices para la mejora del  
 desempeño  
 ISO 19011: Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión de la  
           calidad y/o ambiental. 
 
Guía del contenido general de la norma ISO 9001:2008  
  
Para mayor comprensión de los requisitos de la norma se deben tener en cuenta 
los ocho puntos que la componen, cada uno de ellos se debe analizar de manera 
minuciosa y usarlos como guía para la implementación en la propia empresa, 
convirtiéndose por sí misma en una lista de comprobación para el diagnóstico de 
la organización.  
  
1. Objeto y campo de aplicación: Generalidades y Aplicación. 
  
2. Referencias normativas  
 
3. Términos y definiciones. 
 
4. Sistema de gestión de la calidad: Requisitos generales, Requisitos de la       
documentación 
 
5. Responsabilidad de la dirección: Compromiso de la dirección, Enfoque al 
cliente, Política de la calidad, Planificación, Responsabilidad, autoridad y 
comunicación, Revisión por la dirección.  
 
6. Gestión de los recursos: Provisión de recursos, Recursos humanos, 
Infraestructura, Ambiente de trabajo. 
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7. Realización del producto: Planificación de la realización del producto, 
Procesos relacionados con el cliente, Diseño y desarrollo, Compras, 
Producción y prestación del servicio, Control de los equipos de seguimiento 
y de medición. 
 
8.  Medición, análisis y mejora: Generalidades, Seguimiento y medición, 
Control del producto no conforme, Análisis de datos, Mejora en la medida 
en la que la asociación logre adoptar estos principios fundamentales del 
sistema de gestión de la calidad a su propia situación y características le 
será posible implementar su propio sistema e incluso diseñar mejoras que 
lo perfeccionen en el mediano o largo plazo.  
 
 
 
6.3  Marco Legal  
 
 Es necesario la implementación de la norma ISO-9001:2008, ya que esta 
especifica los requisitos para un sistema de Gestión de la Calidad que puede 
utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para certificación o con 
fines contractuales, además se centra en la eficiencia del sistema de gestión de la 
calidad para satisfacer los requisitos del cliente, y la NTCGP-1000:2009, debido a 
que facilita la interpretación e implementación de los requisitos del Sistema de 
Gestión de la Calidad, así como promover su implementación conjunta con el 
Modelo Estándar de Control Interno y de Desarrollo Administrativo. 
 
 NORMATIVA ASOSIADA A LA LEY 872 PARA LA PUBLICACION DE LA 
NORMA NTC- GP- 1000-2009 
 Ley 594 de 2000 archivo-acuerdo 042 de 2002, ARCHIVO GENERAL DE 
DOCUMENTOS  sobre control de documentos 
 Ley 87 de 1993 sobre la responsabilidad y compromiso de la dirección  
 Ley 142 de 1994 y la 689 de año 2001, sobre el enfoque hacia el cliente  
 Ley 152 de 1994 NORMA ORGANICA DE PRESUPUESTO, La ley 87 de 
1993, el decreto 2154 de 1999 articulo 12, decreto 1537 de 2001, sobre las 
planificaciones, los objetivos de calidad  
 Ley 152 decreto 111 de 1996 NORMA ORGANICA DE PRESUPUESTOS  
y la ley 136 de 1994 para la provisión y gestión de recursos 
 Ley 489 de 1998 y la 87 de 1993, sobre la responsabilidad y autoridad 
(funciones y responsabilidades), y la revisión gerencial (Ley 489 de 1998). 
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 Decreto Ley 1567 de año 1998, ley 142 de 1994, ley 689 de 2001, ley 909 
de 2004, sobre talento humano, ingresos, capacitación, competencias, 
evaluación de desempeño. 
 Ley 80 de 1993, decreto 2170 de año 2002, ley 142 de  año 1994, ley 689 
de 2001, para adquisición de bienes y servicios, información y proceso de 
compra. 
 Ley 152 de 1994, para seguimiento, medición y la mejora continua. 
 Ley 87 de 1993, para las auditorías internas, reparaciones preventivas y 
correctivas y mejora continua. 
 Ley 489 de 1998, para el seguimiento y medición de los procesos, 
productos o servicios. 
 Ley 142 de 1994 y la Ley 689 de 2001, para el enfoque al cliente. 
 Ley 872 de 2003, Artículo 4°, a), numeral 7.2, Procesos relacionados con el 
cliente. 
 Ley 872 de 2003, Artículo 4°, h) y parágrafo 1, numeral 8, Medición, análisis 
y mejora. 
 Ley 872 de 2003, Artículo 4°, b), numeral 8.2.1, Satisfacción del cliente. 
 
 
 
 
 
 
6.4 MARCO SITUACIONAL 
 
Reseña histórica 
 
La Antioqueña nace en Santuario (Risaralda), como idea de empresa por parte de 
dos primos emprendedores que quieren salir adelante y poder ofrecer a sus 
clientes arepas de choclo con un sabor diferente a todas las demás. 
Empiezan entonces a producir arepas desde la misma casa y a ofrecerlas a 
clientes cercanos como los vecinos del barrio, luego al ver que tienen buena 
aceptación las empiezan a dar a conocer en pequeñas tiendas distribuidas por 
paquetes de 5 unidades. como el mercado siguió creciendo adecuaron una 
instalación aparte solo para la producción y empezaron  a legalizarla, como por 
ejemplo registro en cámara de comercio, viajaron a Bogotá para obtener el registro 
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invima  y así poder ya ingresar a  otros  supermercados reconocidos en otros 
pueblos cercanos y  en Pereira, tales como La 14, Mercamas, Merca ya ,etc. 
Pasado un año se trasladan a Pereira y desde allí siguen fabricando las arepas 
para los supermercados y además dan apertura a un local comercial donde se 
preparan las arepas con diferentes aderezos y bebidas que acompañen. Es así 
como se dan a conocer y poco a poco van creciendo hasta lograr un 
reconocimiento en la ciudad y logran dar apertura a un nuevo local, para estar así 
mas cerca de los clientes reales y potenciales. 
Hoy en día la empresa desde su  local avanza en busca de un mayor 
reconocimiento, para lograr una posición más alta en el mercado. 
 
 
Logo 
 
     
 
 
 
 
 
PLANEACION ESTRATEGICA 
 
Misión 
 
Somos una empresa dedicada a la producción de arepas de choclo, donde 
nuestra misión es dar a conocer nuestro producto a nivel nacional, ya que es  
típico de origen antioqueño y con el cual  contribuimos al  desarrollo de nuestra 
región y de las personas que hacen posible nuestra existencia. La creación de 
reconocimiento como una de las marcas líderes en el mercado, y el compromiso 
con nuestros valores como: honestidad, productividad, dedicación y optimismo. 
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Visión  
 
 Lograr una empresa altamente productiva, innovadora, competitiva y 
dedicada para la satisfacción plena de nuestros clientes. 
 Posicionarnos en el mercado para ser líderes en materia de comida típica. 
 Proyectarnos en el mercado nacional llegando a toda la población, 
mejorando cada día nuestro servicio, y así generar más empleos. 
 Lograr compensar a cada cliente con una excelente calidad y atención 
 
 
Política 
 
La política la realizo mediante la matriz de juran. 
Ver anexo B. 
 
 
POLITICA DE CALIDAD DE AREPAS DE CHOCLO LA ANTIOQUEÑA 
 
La diferencia la marcamos con un sabor único, y una excelente atención. 
Brindándoles el mejor precio en un producto de alta calidad y con un estándar  de 
higiene óptimo para satisfacer las necesidades de todos nuestros clientes. 
 
Esta política la enmarcamos en principios y valores tales como: 
 Responsabilidad social 
 Mejora continua 
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 Responsabilidad  financiera. 
 
 
7 DISEÑO METODOLOGICO 
 
7.1  Tipo de investigación 
  
Para el desarrollo de este proyecto, se empleara el tipo de investigación 
descriptiva, mediante la técnica de observación, aplicando un procedimiento de 
observación estructurado, abierta y natural; esta nos permite observar los patrones 
de conducta de las personas, objetos y sucesos de forma sistemática, 
recolectando de esta manera la información requerida para la elaboración de este 
proyecto. 
 
7.2 Fuentes de investigación 
  
7.2.1 Fuentes de datos primarias 
 Para la realización de este proyecto se requiere recolectar una serie de datos por 
medio de la observación. 
 
7.2.2 Fuentes secundarias 
 Registros y documentos internos que maneja la empresa Arepas de Choclo La 
Antioqueña, proyectos realizados acerca del tema, publicaciones 
gubernamentales, publicaciones periódicas, revistas y libros, internet. 
 
7.2.3 Procesamiento de la información 
 El análisis de la información se realizara por medio de recursos informáticos, 
además de software que nos ayudaran a comprender, analizar y concluir de una 
manera rápida y acertada la información suministrada y de esta forma lograr los 
objetivos planteados al inicio del proyecto.  
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7.3 Desarrollo metodológico 
 Diagnóstico de la situación actual de los documentos. 
 Revisión de la planeación estratégica (misión, visión, políticas y objetivos) 
 Actualización de la planeación estratégica. 
 Identificación de los procesos. 
 Elaborar el mapa de procesos. 
 Elaborar los procedimientos técnicos de los procesos que afectan el 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
 Elaborar los procedimientos de la norma ISO 9001:2008. 
 Actualizar los perfiles del cargo de acuerdo a los requisitos de la norma 
ISO 9001:2008. 
 Elaborar el manual de calidad de Arepas de choclo La Antioqueña de 
acuerdo a las normas. 
 Entregar todos los documentos a la organización. 
 
TABAL 1. Variables de investigación  
VARIABLE  DEFINICION DIMENSION INDICADOR 
Sistema de 
Gestión de la 
Calidad 
Forma como la asociación 
realiza la gestión 
empresarial asociada a la 
calidad para alcanzar los 
objetivos y cumplir con los 
requisitos del cliente. 
Procesos 
estratégicos. 
Procesos 
misionales. 
Procesos de 
apoyo. 
Nº de 
documentos 
implementados 
en el Sistema 
de Gestión de 
la Calidad . 
Mejoramiento  
Continuo  
Acciones de revisión 
permanente que permiten 
cumplir con los requisitos 
de calidad establecidos 
previamente.  
Procesos 
estratégicos  
Procesos 
misionales  
Procesos de apoyo 
Nº de acciones 
preventivas, 
correctivas y de 
mejora 
Cumplimiento 
de indicadores 
y objetivos de 
calidad 
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Satisfacción 
del  
Cliente 
Nivel de conformidad de 
un cliente por el servicio o 
producto adquirido.  
Procesos 
misionales  
Cliente externo 
Nº de 
peticiones, 
quejas y 
reclamos 
Proveedores  Ente que proporciona un 
servicio o producto. 
Procesos de apoyo Calificación de  
proveedores  
Fuente: Autora. 
8. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
8.1 DIAGNÓSTICO DEL SGC ENAREPAS DE CHOCLO LA ANTIOQUEÑA 
 
TABLA 2. Diagnostico en el SGC en Arepas De Choclo La Antioqueña. 
CARACTERÍSTICA  EXISTE DOCUMENTADO IMPLEMENTADO 
Política de calidad si   
Objetivos de 
calidad 
no   
Sistema de calidad no   
Manual de calidad no   
Manual de 
funciones 
no   
Procedimientos 
para el control de 
los documentos 
no   
Retroalimentación 
con el cliente 
si no  
Programa de 
auditorías internas 
no   
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Capacitación del 
personal 
si no  
Acciones 
correctivas 
si si  
Acciones 
preventivas 
si si  
Procedimiento de 
compras 
no   
Fuente : Autora. 
 
De acuerdo a la tabla anterior se puede concluir que: 
 Arepas De Choclo La Antioqueña  no  cumple con los requisitos necesarios 
para la  implementación del SGC. 
 No se ha determinado un seguimiento, medición y análisis en la totalidad 
de los procesos. 
 No existe la declaración documentada del manual de calidad, manual de 
funciones. 
Es necesario ampliar el control a nivel de toda la empresa. 
 
8.2 Presentación del manual de calidad  
  
El manual de la calidad de la AREPAS DE CHOCLO LA ANTIOQUEÑA, describe 
los razonamientos, responsabilidades y lineamientos para la implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad de los Procesos, cuyas actividades y 
operaciones se dirigen hacia la producción de arepas de choclo. 
  
Por medio de este sistema, la AREPAS DE CHOCLO LA ANTIOQUEÑA se 
compromete a entender y satisfacer los requisitos de sus clientes. Está 
estructurado en conformidad con la norma NTC-ISO 9001:2008. (Ver Anexo D  
manual de calidad.)  
  
Propósito del  manual de calidad 
Establecer y describir documentalmente todas las actividades que se desarrollan 
para cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad.  
  
Contenido 
 
1. INTRODUCCIÓN  
26 
 
2. ALCANCE  
3. ABREVIATURAS/DEFINICIONES  
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  
4.1 REQUISITOS GENERALES  
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN  
4.2.1 Generalidades  
4.2.2 Manual de Calidad  
4.2.3 Control de Documentos  
4.2.4 Control de Registros  
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN  
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN  
5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE  
5.3 POLÍTICA DE CALIDAD  
5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad  
5.5 AUTORIDAD, RESPONSABILIDAD Y COMUNICACIÓN  
5.5.1 Autoridad y Responsabilidad  
5.5.2 Representante de la dirección  
5.5.3 Comunicación Interna  
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
5.6.1 Generalidades  
5.6.2 Información para la Dirección  
5.6.3 Resultados de la Revisión  
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS  
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS  
6.2 RECURSOS HUMANOS  
6.2.1 Generalidades  
6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia, Formación  
6.3 INFRAESTRUCTURA  
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO  
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO  
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE  
7.2.1 Determinación de los Requisitos Relacionados con el Producto  
7.2.2 Revisión de los Requisitos Relacionados con el Cliente  
7.2.3 Comunicación con el Cliente.  
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO  
7.4 COMPRAS  
7.5 PRODUCCIÓN Y LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO  
7.5.1 Control de la Prestación del Servicio y/o Producto  
7.5.2 Validación de los Procesos de la Producción y de la Prestación del Servicio 
y/o  
 Producto.  
7.5.3 Identificación y Trazabilidad  
7.5.4 Propiedad del Cliente  
7.5.5 Preservación del Producto  
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8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA  
8.1 GENERALIDADES  
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN  
8.2.1 Satisfacción del Cliente  
8.2.2 Auditorías Internas  
8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos  
8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto y/o Servicio  
8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME  
8.4 ANÁLISIS DE DATOS  
8.5 MEJORA  
8.5.2 Mejora continua  
8.5.2 Acción Correctiva, Preventiva y de Mejora 
 
 
8.3 Presentación del manual de procedimientos 
 
Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de 
tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de su 
ejecución. Auxilian en la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación 
del personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto. 
Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema. Interviene en 
la consulta de todo el personal. Que se desee emprender tareas de simplificación 
de trabajo como análisis de tiempos, delegación de autoridad, etc. Para establecer 
un sistema de información o bien modificar el ya existente. 
Facilita las labores de auditoria, evaluación del control interno y su evaluación. 
Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y còmo 
deben hacerlo. Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades. 
Construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los 
sistemas, procedimientos y métodos. (Ver anexo E) 
 
Contenido  
  
Procedimientos obligatorios de la norma.  
Procedimientos complementarios para la prestación del servicio. 
 
 
8.4 Presentación manual de funciones y responsabilidades 
  
Este Manual presenta las funciones y actividades a ser cumplidas por los 
miembros de Arepas de Choclo La Antioqueña; es la versión detallada de la 
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descripción de los objetivos, funciones, responsabilidad de los distintos puestos de 
trabajo que componen la estructura organizacional.  
  
El Manual de Funciones y Responsabilidades, debe ser considerado como un 
instrumento dinámico, sujeto a cambios que surgen de las necesidades propias de 
toda empresa, y de la revisión técnica permanente para mantener su utilidad (Ver  
Anexo F).  
 
Propósito del manual de funciones y responsabilidades. 
  
El manual de funciones debe ser utilizado en el proceso de inducción y en el 
proceso de evaluación del desempeño; además, permite que el titular de cada uno 
de los cargos existentes tenga claro lo que se espera obtener de él en su puesto 
de trabajo.  
 
 
Contenido 
  
Manual de funciones y responsabilidades. 
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9. CONCLUSIONES 
  
  
 Al hacer un buen análisis organizacional se puede conocer el estado actual 
de la empresa y de esta forma tomar decisiones que sean de mejora para 
la misma.  
 
 
 Se elaboró el sistema de gestión de la calidad Arepas De Choclo La 
Antioqueña, basados en los lineamientos de la norma ISO 9001:2008, 
documentando cada uno de los numerales que la conforman teniendo en  
     cuenta si eran aplicables a los servicios que ofrece la asociación.  
 
 
 Se elaboró el manual de procedimientos el cual servirá de base para 
analizar, medir y evaluar detalladamente cada uno de los procesos, 
permitiendo así establecer las acciones correctivas y preventivas 
necesarias y alcanzar las metas propuestas, mediante una cultura 
organizacional de mejoramiento continuo.  
 
 
 Se diseñó el manual de funciones y responsabilidades con el fin de que 
cada colaborador conozca lo que la asociación espera de él; estas 
herramientas servirán de base para mejorar la eficiencia en el desempeño 
laboral y facilitar la inducción de nuevos colaboradores.  
 
 
 El sistema de gestión de la calidad es un medio para alcanzar las metas 
propuestas, pero es esencial el compromiso de todo el personal en el 
desarrollo e implementación, ya que de esto depende su verdadero éxito.  
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10. RECOMENDACIONES 
  
  
 Es importante capacitar y comprometer a todo el personal, sobre la 
importancia de aplicar el manual de calidad, funciones y procedimientos 
elaborados en la asociación.  
  
  
 Evitar que el manual de calidad, se convierta en un documento de archivo, 
para esto se debe estudiar, aplicar, actualizar y realizar los cambios 
necesarios ajustados a las nuevas revisiones que se den de la norma.  
  
  
 Se debe velar por el buen ambiente de trabajo, capacitando y actualizando 
a los colaboradores permanentemente, esto se verá reflejado en un muy 
buen desempeño laboral, lo cual conlleva a la satisfacción de los clientes.  
  
  
 Si se  desea alcanzar la certificación ISO 9001:2008, es importante que 
todo el personal  se comprometa y cumpla con las responsabilidades 
establecidas en cada uno de los procesos que le corresponden, igualmente 
se deben aplicar las acciones correctivas y preventivas necesarias 
evidenciando así el mejoramiento continuo del sistema.  
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12. ANEXOS 
 
 
 
 
Anexo A. Representación  gráfica del proceso de  producción en Arepas De 
Choclo          La Antioqueña. 
 
 
PROCEDIMIENTO PRODUCCION 
Se recibe el choclo desgranado y se lleva a  remojar, luego se muele y se vierte en 
un recipiente grande donde se mezcla y se le agregan los demás ingredientes 
como polvo de hornear, harina, color etc. 
Cuando la mezcla esta homogénea se deja de revolver y se lleva hasta la zona 
donde se encuentran las planchas de asar, y se vierte un poco de la mezcla con 
un cucharon en un molde dispuesto en la plancha, el cual ha sido pasado con 
mantequilla para que no se adhiera la mezcla al molde. Pasados unos minutos se 
voltean y se dejan otro tiempo específico. Luego se retira de la plancha y se dejan 
en reposo para luego ser empacadas. 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
                                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      Se recibe el maíz 
          
         Inicio 
Moler el maíz 
Mezclar con los 
ingredientes 
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Fuente: Autora. 
 
  
Empacar en bolsa 
timbrada 
Se lleva a la zona de 
asado 
Prepara la plancha 
                      Asar 
Retirar las arepas de la 
plancha 
    Ponerlas a enfriar  
           Fin. 
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Anexo B. Matriz de Juran 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autora. 
  
                                   MATRIZ DE JURAN : AREPAS 
DE CHOCLO  LA ANTIOQUEÑA 
    
 
Que ofrece la 
empresa 
 
pre
cio 
just
o 
excel
ente 
sabor 
buenas 
instalaci
ones 
higi
ene 
buen
a 
atenc
ion 
cali
dad 
varie
dad 
en el 
prod
ucto 
IS
O 
90
01 
tot
al 
 
Que espera el 
cliente  
 
6 8 3 4 7 5 2 1   
buen precio       
4 
120 96 12 16 28 100 8 4 38
4 
buena 
atencion       5 
90 40 45 60 175 25 10 25 47
0 
sabor unico    
6 
36 240 18 72 42 90 36 6 54
0 
buena higiene          
1 
6 8 9 20 7 5 2 5 62 
comodidad      
2 
60 16 30 24 42 10 4 2 18
8 
servicio 
rapido      3 
18 24 9 12 105 15 6 3 19
2 
total 336 424 123 204 399 245 66 45   
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Anexo C.  Mapa de procesos 
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Anexo D. Manual  de Calidad 
 
Ver adjunto. 
 
 
 
Anexo E. Manual de Procedimientos 
 
Ver adjunto. 
 
 
Anexo F. Manual de Funciones 
 
Ver adjunto. 
